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RESUMEN

Objetivo. Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
clientes en los establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, en el distrito de

San Borja, octubre-noviembre, 2022.

Materiales y métodos. El enfoque fue cualitativo, el tipo correlacional y transversal,
y el disefio no experimental. La muestra fue de 15 establecimientos farmacéuticos y
225 clientes de establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja, 2022.
Los instrumentos empleados fueron el Cuestionario de Calidad de atencion y el
Cuestionario de Satisfaccion del cliente. Se emple6 el Chi cuadrado para el analisis

estadistico.

Resultados. En cuanto a los hallazgos, se encontré una calidad de atencion
excelente (59,1%), asi como en las dimensiones de fiabilidad (50,2%), empatia
(49,3% y tangibilidad (60,9%); y un grado de satisfacciéon de muy satisfecho (57,4%),
y en cuanto a sus dimensiones muy satisfecho en la dimensién humanistica (49,8%)
y entorno (72,0%). Asimismo, se hallé que existe relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del cliente de los establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion,
San Borja (p<0,05).

Conclusiones. Se encontro relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los clientes, en usuarios de establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San
Borja, ademas, se presentd una calidad de atencion excelente y un grado de

satisfaccion de muy satisfecho.

Palabras clave: calidad de atencién, establecimientos farmacéuticos, satisfacciéon

del cliente, usuarios
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ABSTRACT

Objetive. To determine the relationship between the quality of care and customer
satisfaction in pharmaceutical establishments on Av. Aviacion, in the district of San
Borja, October-November, 2022.

Materials and methods. The approach was qualitative, the correlational and cross-
sectional type, and the non-experimental design. The sample consisted of 15
pharmaceutical establishments and 225 clients of pharmaceutical establishments on
Av. Aviacion, San Borja, 2022. The instruments used were the Care Quality
Questionnaire and the Customer Satisfaction Questionnaire. Chi square was used for

statistical analysis.

Results. Regarding the findings, an excellent quality of care was found (59.1%), as
well as in the dimensions of reliability (50.2%), empathy (49.3% and tangibility
(60.9%); and a degree of satisfaction of very satisfied (57.4%), and in terms of its
dimensions very satisfied in the humanistic dimension (49.8%) and environment
(72.0%) Likewise, it was found that there is a relationship between the quality of care
and customer satisfaction in the pharmaceutical establishments on Av. Aviacion, San
Borja (p<0.05).

Conclusions. A relationship was found between the quality of care and customer
satisfaction, in users of pharmaceutical establishments on Av. Aviacion, San Borja, in
addition, an excellent quality of care and a degree of satisfaction of very satisfied was

presented.

Keywords: quality of care, pharmaceutical establishments, customer satisfaction,

users
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l. INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente es un componente fundamental producto de una adecuada
calidad de atencién, puesto que su desarrollarlo correctamente fomenta confianza y
seguridad en el usuario, ya que un servicio farmacéutico desarrollado con calidad
brinda soluciones o respuestas a las necesidades que presentan los clientes y de

este modo seran recomendados a amigos, familiares o conocidos (1).

En el desarrollo de la practica a nivel empresarial, las diversas organizaciones
presentan como fin brindar un bien o servicio adecuado que satisfaga las
necesidades de los usuarios, es por ello que la satisfaccion afecta de modo positivo a
la lealtad conductual que presentan los clientes para fidelizarse con la organizacion y

para transmitirse con otros usuarios (2).

Segun datos de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en relacion a los
sistemas de salud a nivel mundial, afirman que alrededor del 10% de los clientes o
usuarios se encuentran satisfechos con la calidad de atencion, esto surge por la
experiencia que viven con el servicio farmacéutico recibido en los establecimientos
de salud, entre los que se encuentran las diversas especialidades médicas,

farmacéuticas, de enfermeria, entre otros (3).

En cuanto a la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) sefiala que los
servicios farmaceéuticos realizan varias actividades con el propésito de ofrecer y
lograr dar una atencion integral y continua que atiendan las oportuna y
adecuadamente necesidades de salud que presentan los clientes o usuarios que
acuden a una atencién, es por ello que se deben efectuar acciones tales como un
correcto dispendio de medicamentos y productos farmacéuticos, asi como, la
promocién del uso racional de medicamentos que permitan prevenir problemas de

salud, entre otros (4).

De ese modo, es importante sefialar que en la Ultima década se generd a nivel

nacional e internacional diversas variaciones socioecondmicas que han afectado



directamente al sector salud, generandose de este modo politicas de salud que
promueven y garantizan que los servicios farmacéuticos ofrecidos proporcionen una
adecuada calidad de atencion para lograr la satisfaccion de los clientes, ya sean
internos o externos en los establecimientos de salud o en la atencién farmacéutica

gue brindan los establecimientos farmacéuticos (5)

En relaciéon al Perd, se efectu6 en el 2016 la Encuesta Nacional de Satisfaccion de
Usuarios de Salud, por el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — INEI, en
ella se evalu6 mas de 14 mil personas que acudian a los servicios de salud a nivel
nacional, hallando que los usuarios generalmente no eran atendidos con consulta

médica, puesto que recién iban cuando tenian alguna dolencia o malestar (6).

Por otro lado, es importante indicar que en la ultima década las diversas variaciones
del sistema de salud, provocaron alteraciones a nivel socioecondémico y de industria
farmacéutica en todo el mundo, es asi que se han desarrollado politicas de salud que
generen servicios farmacéuticos con una adecuada calidad de atencion y de ese

modo se intensifique la atencién hacia los clientes (7).

De acuerdo a diversos estudios efectuados a nivel nacional, se ha comprobado que
existen problematicas relacionadas a la satisfaccion de los clientes en cuanto a la
calidad de atencion que reciben en los establecimientos farmacéuticos, estos se
encuentran vinculados a la infraestructura, ubicacion, visibilidad de productos,

también si los trabajadores se encuentran adecuadamente capacitados (8).

Es importante sefialar que no solo la calidad de atencién que brinda el personal a
cargo del establecimiento farmacéutico afectara la satisfaccion del cliente, sino que
en la actualidad aspectos como la tecnologia permiten que se realice una atencion
oportuna y rapida hacia los usuarios, pero también surge lo contrario, puesto que la
atencion que se brinde puede depender demasiado de la tecnologia y se convierta

en algo mecanico (9).

De este modo, se pretende realizar el presente trabajo de investigacion con el fin de

evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion que presentan los clientes en los



establecimientos farmacéuticos de una zona comercial y concurrida de Lima
Metropolitana como es la Av. Aviacion, especificamente aquellas boticas y farmacias
ubicadas en el distrito de San Borja, puesto que se desea conocer si la calidad de
atencion que brindan los colaboradores o trabajadores afecta directamente a la

satisfaccién de los clientes.

En cuanto a la Calidad de atencién, es definida como la percepcion que presentan
los clientes con respecto al servicio o producto recibido, el cual es evaluado en base
a si este es oportuno y eficaz en un establecimiento, de esta manera sera calificado
como excelente, bueno, regular o malo; ademas, presenta dos componentes, el
primero es el subjetivo, conformado por las caracteristicas y expectativas que tiene el
cliente, y el segundo es el objetivo, representado por su el servicio brinda seguridad y

confianza al cliente (10)

La Satisfaccion del cliente es la percepcion que se tiene en consonancia a la
necesidad que presentan, que en el caso del presente estudio hace referencia a las
necesidades en salud. Esta satisfaccion se evalla por las recomendaciones de otros
sobre los servicios recibidos en un establecimiento, es por ello que se debe tomar en
cuenta variables internas como el dispensador, sexo, edad, nivel educativo, entre
otros aspectos, y variables externas, como la atencion recibida, la calidad afectiva,
entre otros (11); ademas, los profesionales que se encargan de atender a los
usuarios en los establecimientos deben generar acciones que les permita brindar un

servicio de calidad, y asi poder satisfacer sus necesidades (12).

En cuanto a los antecedentes internacionales, Anrango (13) (Ecuador, 2019); efectu6
una investigacion que lleva por titulo “Andlisis comparativo de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las farmacias independientes vs. las de cadena en el
DMQ. Administracion Eloy Alfaro periodo 2018-2019”, present6 como objetivo
comparar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente entre farmacias. El
método fue descriptivo, en 384 clientes. Encontré6 que la atencion farmacéutica es

adecuada, asimismo, las farmacias presentan buenas practicas de dispensacion.



Concluyendo que una correcta calidad de servicio de los establecimientos

farmacéuticos genera satisfaccion en los clientes.

Choque et al. (14) Bolivia, el afio 2019, realizaron una investigacion titulada
“Satisfaccion percibida del servicio de farmacias comunitarias independientes de la
ciudad de Sucre”, con el objetivo de determinar el grado de satisfaccion percibida del
cliente interno y externo de las farmacias comunitarias privadas. El estudio fue
cuantitativo, correlacional y transversal, en 53 farmacias. Encontraron que 64,81% de
clientes se sintieron satisfechos con la atencion, asimismo, el 53,7% se siente
satisfechos con la localizacion y acceso a la farmacia, el 59,26% se sintieron
satisfechos con el horario de atencion y el 56,48% se sintieron satisfechos con el
trato y amabilidad del personal farmacéutico. Concluyendo que los usuarios se
sintieron satisfechos con la atencién recibida en el servicio de farmacias

comunitarias.

Romero (15) Ecuador, el afio 2017, desarrollé un estudio titulado “La satisfaccion en
la atencion al cliente en las cadenas de farmacias Mia del Canton Machala”, con el
fin de analizar la satisfaccion de los clientes brindada por los vendedores de la
cadena de Farmacia Mia. El método fue descriptivo, en 166 clientes. Hall6 que el
64,0% de clientes se sintieron completamente satisfechos y el 36,0% satisfechos.
Concluyendo que los usuarios estuvieron completamente satisfechos con la atencién

en las farmacias Mia del Canton Machala.

En referencia a los estudios antecedentes nacionales, Armas y Chéavez (16) (Jauja,
Pert, el afio 2021, realizaron una investigacion titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario del Servicio de Farmacia del Hospital Domingo Olavegoya,
Jauja, el afio 2018, con el fin de determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del servicio de Farmacia. El método fue descriptivo y
correlacional, en 86 usuarios. Encontraron que existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente del servicio de Farmacia (0,000); asimismo, la

satisfaccion de los clientes en general es muy buena (56%). Concluy6é que existe



relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, ya que a mayor calidad

del servicio existe mayor satisfaccion del cliente.

Asimismo, Vasquez y Villanueva (17) (Huancayo, Peru, el afio 2020, desarroll6 un
estudio titulado “Satisfaccion del usuario del servicio de farmacia de un Hospital de
Huancayo para postulacion al Premio Nacional a la Calidad”, con el fin de determinar
la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en el Servicio de Farmacia. El
método fue descriptivo y transversal, en 323 pacientes. Hallaron que existen
diferencias significativas entre las expectativas y percepciones de las dimensiones de
la satisfaccion del cliente, tanto en fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. Concluyeron que existe insatisfaccion de los clientes

en relacion a la calidad de atencién en las dimensiones evaluadas.

Por ultimo, Zapata (18) Piura, Peru, el afio 2019 realiz6 una investigacion titulada
“Calidad y satisfaccién en usuarios de farmacia de consulta externa hospital Reéategui
Delgado Piura, el afio 2018, con el objetivo de analizar la calidad y satisfaccion en la
atencion a usuarios que acudieron a la farmacia de consulta externa. El método fue
descriptivo, no experimental y transversal, en 1828 clientes. Encontr6é un 57.07% de
satisfaccion en fiabilidad, 61,03% de satisfaccion en la capacidad de respuesta, el
49,24% de satisfaccion en seguridad, 46,52% de satisfaccion en empatia y 44,08%
de satisfaccion en aspectos intangibles. Concluyendo que existe insatisfaccion de los
clientes, asi como en la duracibn de la atencion, poca préactica del respeto,

amabilidad y paciencia.

En relacion a la justificacion tedrica se conocié que existen pocos estudios sobre la
calidad de atencion y la satisfaccion del cliente, a nivel local, por ello los hallazgos
permitiran llenar este vacio de conocimientos; en la justificacion practica, los
resultados ayudaran a desarrollar actividades como capacitaciones sobre el proceso
de dispensacién a profesionales que brindan la atencion a los usuarios en los
establecimientos farmacéuticos, entre los que se tiene medidas y técnicas para

mejorar la calidad de atencidn, entre otros; y en cuanto a la justificacién metodoldgica



se centra en emplear instrumentos que cuenten con validez y confiabilidad

adecuada, para poder ser empleados en otros estudios.

El objetivo es determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los clientes en los establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja,

octubre-noviembre, 2022.



Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio de investigacion

Enfoque: El enfoque de investigacion es cualitativo, puesto que se midié las
variables con el empleo de la observacion y la percepcion; es de tipo
correlacional ya que busco hallar la relacion entre dos variables, y es transversal,
debido a que se evalud a las variables en un determinado momento en el tiempo
(29).

Disefio: el disefio de investigacion es no experimental puesto que el proceso de
recoleccion de datos se ejecutd recogiendo informacion de la situacion actual y
real de la variable a estudiar y sin realizar algun proceso de intervencion o

experimentacion (19).

2.2 Poblacién, muestra'y muestreo

La poblacion se encontr6 conformada por 27 establecimientos farmacéuticos
ubicados desde la cuadra 23 a la cuadra 34 de la Av. Aviacion ubicados en el

distrito de San Borja.

La muestra estuvo constituida por 15 establecimientos farmacéuticos ubicados

en la Av. Aviacion ubicados en San Borja.

El muestreo es probabilistico, considerando un nivel de calidad y satisfaccion de
la atencién mayor o igual de 90%, con una significancia al 95% y una precision
estadistica de 70%, por lo que los establecimientos farmacéuticos a evaluar

serian:
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Donde:

N: tamafio de la poblacion.

p: porcentaje de existencia de un evento o condicién (50%)

g: porcentaje de no existencia de un evento o condicion (50%)

Z: Criterio de significancia deseado (valor extraido de la tabla z normal) =
1.96

E: maximo porcentaje de error requerido (precision esperada) = 16%

27(1.96)2 (0.5) (1 — 0.5)
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Después de resolver la ecuacion, la muestra presenta 15 establecimientos
farmacéuticos. Por ello, en la Av. Aviacion cuyo sector se encuentra en el distrito
de San Borja se localizan 27 establecimientos farmacéuticos que se distribuyen

en: (i) 5 boticas independientes y (ii) 21 boticas-perfumerias del sector retail y (iii)



una farmacia. Los establecimientos a evaluar serian: (i) 3 boticas independientes;

(i) 11 boticas-perfumerias del sector retail y (iii) una farmacia.

En cuanto a los usuarios a encuestarse, se estimdé un nivel de calidad y
satisfaccion de la atencion mayor o igual de 90%. Con significancia del 95% y

una precision permitida del 70%. Teniendo un total de 225 encuestados.

Criterios de inclusién

- Establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, ubicados en el sector de
San Borja

- Aceptar participar de la investigacion
Criterios de exclusion

- Establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, que no se encuentren
ubicados en el sector del distrito de San Borja

- Clientes que no acepten participar

2.3 Variable de investigacion

La investigacion presento como variables de investigacion a la Calidad de

atencion y la Satisfaccion del cliente.

Variable 1. Calidad de atencién.

Definicion conceptual. La calidad de atencibn es aquella percepcion que
presentan los clientes en relacion al servicio recibido, evaluando si es oportuno y
eficaz en un establecimiento farmacéutico, y que lo califica como bueno, regular

o malo (20).



Definicién operacional. Es el nivel de atencion brindada a los usuarios en un
establecimiento farmacéutico, y que deben enfocarse en satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente.

Variable 2. Satisfaccion del cliente.

Definicion conceptual. La satisfaccion del cliente es aquella percepcion del
cliente en relacion al grado en que se ha cumplido sus necesidades o

requerimientos (21).

Definicién operacional. Es el grado de satisfaccion que presentan los clientes en
relacion al servicio recibido por parte de los trabajadores de una farmacia o

botica.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos

La técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos
fueron el Cuestionario de Calidad de atencion y el Cuestionario de Satisfaccion

del cliente.

El Cuestionario de Calidad de atencion, se adapté del estudio efectuado por
Barrientos (12), se encuentra integrado por 20 items, divididos en 5 dimensiones

que son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

El Cuestionario de Satisfaccion del cliente fue adaptado de la investigacion
realizada por Barrientos (12), el cual se encuentra conformado por 15 items,

divididos en 3 dimensiones que son humanistica, tecnoldgica-cientifica y entorno.

Asimismo, la validacion de los instrumentos de recoleccion de datos se efectud a
través de la validez de contenido, por medio de la apreciacién de expertos o
jueces, los cudles fueron 3 profesionales con conocimientos sobre las variables
de estudio, es asi que se entreg6 a cada uno de ellos los cuestionarios, fichas de

calificacion y cuadro de operacionalizacion de variables, después de que
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calificaron los instrumentos los aprobaron y entregaron a los investigadores
para que realicen el proceso de recoleccién de datos por medio de la aplicacion

del cuestionario.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

— Se solicitdé una carta de presentacion a la Direccion de Farmacia y Bioquimica

de la Universidad Maria Auxiliadora.

— Se entrego la carta a los encargados de los establecimientos farmacéuticos en
la Av. Aviacion, San Borja, lugar donde se efectud la aplicacion de los

instrumentos.

— Se pidi6 a los encargados el ingreso a los establecimientos y asi efectuar la

aplicacion de los instrumentos a los clientes.

— Luego de ingresar, se les explicO el desarrollo los cuestionarios y el
consentimiento informado, y a quienes aceptaron participar de la investigacion

se le entreg6 los instrumentos para ser completados.

— Después de llenado los instrumentos se verific6 que hayan sido completados

en su totalidad y se concluyd con la aplicacion.

2.6 Métodos de andlisis estadisticos

El método de andlisis estadistico utilizado fue por medio del uso de la
estadistica descriptiva, con la cual se elaboraron las tablas de resultados;
asimismo, se empleo el Chi-cuadrado para hallar la relacion entre las variables,
ademas, se utilizo el programa Excel para la elaboracion de la base de datos, y

el andlisis estadistico.

11



2.7 Aspectos éticos
El estudio se realiz6 tomando en cuenta los siguientes principios éticos (22, 23):

Principio de Autonomia, permiti6 garantizar que los evaluados otorguen su

consentimiento firmado para participar de forma voluntaria en el estudio.

Principio de beneficencia, fue tomado en cuenta con el propdsito de efectuar

acciones en favor del personal evaluado, manteniendo su bienestar.

Principio de no maleficencia, permitié garantizar que el instrumento de

recoleccion de datos no sea invasivo.

Principio de justicia, fue tomado en cuenta para cumplir con el objetivo de tratar
a todos los evaluados por igual, sin discriminarlos; y mantener la confidencialidad

de los datos que brindaron.
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lll. RESULTADOS

3.1 Datos demogréficos

Tabla 1. Datos demograficos de los clientes de los establecimientos

farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja

Datos demogréficos N %
Total 225 100,0
Sexo

Mujer 121 53,8
Varon 104 46,2
Rango de edad

25 afnos a menos 33 14,7
26 a 30 afnos 32 14,2
31 a 35 afos 38 16,9
36 a 40 afnos 39 17,3
41 afios a mas 83 36,9

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 1 se muestran los datos demograficos de los clientes de los

establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion del distrito de San Borja, 2022,

fueron un total de 225 usuarios. En relacion al sexo, 121 fueron mujeres (53,8%) y

104 varones (46,2%). En cuanto a la edad, 33 clientes tienen 25 afios a menos
(14,7%), 32 de 26 a 30 afos (14,2%), 38 de 31 a 35 afios (16,9%), 39 tienen 36 a 40

afos (17,3%), y 83 usuarios 41 afios a mas (36,9%).
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3.2 Calidad de atenciéon

Tabla 2. Calidad de atencién en clientes de los establecimientos farmacéuticos
de la Av. Aviacion, San Borja

Calidad de atencion N %
Mala 0 0,0
Regular 3 1,3
Buena 89 39,6
Excelente 133 59,1
Total 225 100,0

Fuente: Elaboracion propia

59.1%
y
60
39.6%
50 P\ | = Mala
40 Regular
30 Buena
20 ey Excelente
0, = 0
10 AT
0
Calidad de atencion

Figura 1. Calidad de atencion en clientes de los establecimientos farmacéuticos
de la Av. Aviacion, San Borja

En la tabla 2 y la figura 1, se aprecia la calidad de atencion de los clientes de los
establecimientos de la Av. Aviacion, San Borja. Hallando que los establecimientos
farmacéuticos evidencian una calidad de atencion excelente con 59,1%, seguida de
buena con 39,6% y regular con 1,3%.
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Tabla 3. Dimensiones de la calidad de atencién de los clientes de los

establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja

Dimensiones de la calidad de atencion

_ - Capacidad , ; I
Calidad de Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia Tangibilidad
atencion
N % N % N % N % N
Mala 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0

Regular 13 5,8 15 6,7 10 4,4 15 6,7 5
Buena 99 440 116 516 109 484 99 440 83
Excelente 113 50,2 94 418 106 47,1 111 49,3 137

Total 225 100,0 225 100,0 225 100,0 225 100,0 225

Fuente: Elaboracién propia

70
60.9
60 51.6
o 50.2 : 484 474 49.3
pad 18 pat
40 %3
30
20
10 5.8 6.7 4.4 6.7 05
of o (¥ 0 &= 0 022
O L A @ @@ A @ @@ A @ @ A @ @
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibilidad
respuesta

®Mala ®mRegular mBuena = Excelente

Figura 2. Dimensiones de la calidad de atencién de los clientes de los

establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja




En la tabla 3 y en la figura 2, se aprecian los resultados de las dimensiones de la
calidad de atencion de los clientes. Encontrando una calidad de atencion excelente
en las dimensiones de fiabilidad con 50,2%, empatia con 49,3% y tangibilidad con
60,9%; asimismo, los hallazgos evidenciados muestra una mayor calidad de atencion

buena en capacidad de respuesta con 51,6% y seguridad con 48,4%.

Es asi que se puede sefalar que la dimensién de capacidad de respuesta ha tenido
un mayor porcentaje de calidad de atencion buena, lo que se puede deber a que la
atencion que se brinda a los clientes no es tan rapida o no soluciona los problemas
gue tienen los usuarios, ya que en algunos casos cuando no se cuenta con un
medicamento simplemente se le dice que no se tiene el producto sin ofrecerle otras
alternativas; y en relacion a la dimension seguridad, también evidencié un mayor
porcentaje de calidad de atencién buena, lo que se puede asociar a la dimensién
anterior, puesto que el personal que brinda la atencidon no genera confianza con el

cliente o no demuestra que tiene conocimientos para brindarle alternativas.
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3.3 Satisfaccion de usuario

Tabla 4. Satisfaccion del cliente de los establecimientos farmacéuticos de la
Av. Aviacion, San Borja

Satisfaccion del cliente N %

Insatisfecho 0 0,0

Poco satisfecho 3 1,3
Satisfecho 93 41,3

Muy satisfecho 129 57,4
Total 225 100,0

Fuente: Elaboracion propia

57.4%

60
50 ® Insatisfecho
40 Poco satisfecho
30 = Satisfecho
20 ® Muy satisfecho
10

0

Satisfaccion del cliente

Figura 3. Satisfaccion del cliente de los establecimientos farmacéuticos de la
Av. Aviacion, San Borja

En la tabla 4 y figura 3 se aprecia la satisfaccion de los clientes de los
establecimientos de la Av. Aviacion, San Borja. Hallandose que los clientes refieren
sentirse muy satisfechos con la atencién recibida con un 57,4%, seguido de
satisfechos con un 41,3% y un menor porcentaje se siente poco satisfechos con un
1,3%.
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farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja

Tabla 5. Dimensiones de la satisfaccion del cliente de los establecimientos

Dimensiones de la satisfacciéon del cliente

o Tecnoldgica-
Grado de Humanistica Cientifica Entorno
satisfaccion
% N % N %
Insatisfecho 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Poco satisfecho 5 2,2 5 2,2 1 0,4
Satisfecho 108 48,0 112 49,8 62 27,6

Muy satisfecho 112 49,8 108 48,0 162 72,0

Total 225 100,0 225 100,0 225 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Humanistica Tecnolégica-Cientifica Entorno
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Figura 4. Dimensiones de la calidad de atencién de los clientes de los

establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja
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En cuanto a la tabla 5 y la figura 4, se observan las dimensiones de la satisfaccion de
del cliente. Encontrdndose que los clientes se sintieron muy satisfechos con la
atencion recibida en la dimensién humanistica con un 49,8% y en la dimensién
entorno con un 72,0%; ademas, se sintieron satisfechos en tecnoldgica-cientifica con
un 49,8%.

De este modo, se puede indicar que la dimensiéon tecnoldgica-cientifica es la Unica
gue presentd un mayor de porcentaje de clientes satisfechos, y no muy satisfechos
como las otras dimensiones, esto podria deberse a que el personal que labora en los
establecimientos farmacéuticos no brindan una adecuada atencién ni demuestran
seguridad o conocimientos sobre otras alternativas de medicamentos cuando no

cuentan con los prescritos.
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3.4 Tablas cruzadas y Test de Independencia.

Tabla 6. Tabla cruzada entre Calidad de atencién y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Satisfecho Muy satisfecho
N % N % Valor  Sig. p
Total 96 42,7 129 57,3
Regular 3 1,3 0 0,0
Calidad de atencién  Bueno 66 29,4 23 10,2 67,308 0,000
Excelente 27 12,0 106 47,1

Fuente: Elaboracion propia

Ho: Las variables son independientes. (p-valor >= 0.05)

Hi: Las variables no son independientes. (p-valor < 0.05)

En la tabla 6 se aprecia el andlisis correlacional, empleando Chi cuadrado, para

determinar la relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente.

Hallando que el nivel de significancia es de p<0,05 (p=0,000), por lo que, las

variables no son independientes, asi se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la

hipotesis alterna, sefialando que si existe relacion estadisticamente significativa entre

la calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente.
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IV. DISCUSION

4.1 Discusion.

La presente investigacion fue desarrollada con el propésito de conocer a través
de los resultados si existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de los clientes que acuden a los establecimientos farmacéuticos de la Av.
Aviacion en el distrito de San Borja, asimismo, saber cual es el nivel de calidad
de atencion y de sus dimensiones y el grado de satisfaccion del cliente y sus
dimensiones, puesto que todos estos hallazgos permitiran la ejecucion de
actividades que permitan mejorar o0 potencia la atencion en dichos
establecimientos y de esa manera también lograr satisfacer las expectativas y

necesidades que presenten los clientes.

En cuanto al desarrollo de la recoleccion de datos, se inicié con la solicitud de
una carta de presentacion a la universidad, la cual estaria dirigida a los duefios
de los establecimientos farmacéuticos y de este modo coordinar el ingreso a sus
locales y que se permita la aplicacion de los cuestionarios a los clientes; es asi
que al ingresar a los establecimientos se indicé a cada cliente que cumplia con
los criterios de inclusion el objetivo de la investigacion y se le pidi6 su
consentimiento para aplicarle los instrumentos de medicion, posterior a ello se
revis6 que hayan sido completados en su totalidad y se concluyé con la

participacion.

En la calidad de atencion, los usuarios que acuden a los establecimientos
farmacéuticos, manifiestan que reciben una calidad de atencion excelente
(59,1%), y en menor porcentaje buena (36,9%) y en un menor porcentaje regular
(1,3%).

Por su parte, los antecedentes como el de Barrientos (12) menciona que la
muestra evaluada presenta una calidad de atencidon buena (45%); Anrango (13)

indica que en su estudio hallé una calidad de atencion buena (68%); y Armas y
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Chéavez (16) sefalan en su investigacion que se presenta una calidad de

atenciéon muy buena (56%).

Se puede apreciar que los hallazgos encontrados tanto en el presente estudio
como en los antecedentes son similares, lo cual demuestra que la calidad de
atencion, depende mas de los conocimientos que tienen los profesionales, que
del tipo de establecimiento farmacéutico, ademas de cuan capacitados se

encuentren dichos profesionales para atender las necesidades de los clientes.

En las dimensiones de la calidad de atencion, los clientes de los establecimientos
de la Av. Aviacion, presentaron una calidad de atencion excelente en las
dimensiones de Fiabilidad (50,2%), Empatia (49,3%) y Tangibilidad (60,9%), y
buena en Capacidad de respuesta (51,6%) y Seguridad (48,4%).

Por otro lado, en relacion a los antecedentes, estos evidenciaron resultados
diversos, en el caso del estudio de Zapata (18), hall6 una calidad de atencion
buena en las dimensiones fiabilidad (57,07%) y capacidad de respuesta
(61,03%), y regular a mala en las dimensiones seguridad (50,76%), empatia
(53,48%) y tangibilidad (55,92%); ademas, Rodriguez (24), menciona que en su
estudio encontr6 una calidad de atencion excelente en las dimensiones de
seguridad (72,9%) y empatia (68,7%).

De acuerdo a los hallazgos tanto de la presente investigacion como los
antecedentes se puede mencionar que existe una calidad de atencion de buena
a excelente en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta, ello se
puede deber a que en general los clientes o usuarios sienten que los
profesionales que atienden en los establecimientos farmacéuticos les generan
confianza a través del trato que brindan o por la eficacia de la atencion recibida;
ademas, de que tienen la capacidad para brindarles mas opciones de productos
si en caso no tienen los que van a buscar y los orientan en la forma de

administracion de los productos.
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En la satisfaccion del cliente que tienen los usuarios, evidenciaron los resultados
gue se sienten muy satisfechos con la atencion recibida (57,4%) seguido de

satisfecho (41,3%) y en un menor porcentaje poco satisfecho (1,3%).

Por su parte, los antecedentes que presentan hallazgos similares al del presente
estudio son el de Barrientos (12), quien encontré satisfaccion en los clientes con
un 43,3%; Choque, et al. (14), quienes identificaron que los usuarios se sienten
satisfechos con un 64,81%; asimismo, Romero (15), quien hall6 satisfaccién en
los clientes con un 64; y Armas y Chavez (16), encontraron que los usuarios se
sienten muy satisfechos con un 58%. Por otro lado, Vasquez y Villanueva (17),
identificaron en sus resultados insatisfaccion en los clientes; y Zapata (18), hallo

gue los usuarios se encuentran insatisfechos con la atencion recibida.

Es asi que tanto en este estudio como en los antecedentes, se demuestra que en
general los usuarios se encuentran satisfechos con la atencion recibida en los
establecimientos farmacéuticos, sin embargo, también se presentan resultados
en investigacion que sefialan que los clientes no estan satisfechos con la
atencion recibida. Estos resultados diversos se pueden deber a como es que se
ofrecen los productos o servicios en dichos establecimientos, como son la
colocacion de las sefales, promociones, avisos, productos y otros, ademas, de
otros aspectos que se pueden encontrar en el estado de animo del cliente, que lo

traslada hacia la atencion que recibe.

En las dimensiones de la satisfaccion del cliente, los usuarios que acuden a los
establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja, se encuentran muy
satisfechos en las dimensiones Humanistica (49,8%) y Entorno (72,0%), y

satisfechos en la dimension Tecnoldgica-Cientifica (49,8%).

En relacién a los antecedentes sobre las dimensiones de la satisfaccion del
cliente, Choque, et al. (14), indica que los usuarios evaluados se sienten
satisfechos en la dimensién Humanistica con 56,48%, asi como en la dimension
Entorno con 59,26% y en la dimension Tecnolégica-Cientifica con 49,8%; por su

parte, Vidal (15), sefiala que los usuarios se sintieron muy satisfechos en la
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dimensiébn Humanistica con 35,51%, y satisfechos en las dimensiones

Tecnoldgica-Cientifica con 32,61% y Entorno con 35,51%.

De esta forma, se puede evidenciar que los hallazgos entre el presente estudio y
los antecedentes son similares, puesto que los evaluados se sintieron entre
satisfechos y muy satisfechos con la atencion recibida; esto demuestra que
desde el aspecto Humanistico los establecimientos farmacéuticos se preocupan
por tener profesionales que puedan empatizar con los clientes y orientarlos
adecuadamente, desde el aspecto del Entorno, desean que los usuarios se
encuentren comodo y con accesibilidad a los servicios y productos que deseen
adquirir, y desde el aspecto Tecnoldgico-Cientifico, se aseguran que el personal
gue atiende a los clientes presente los conocimientos suficientes para orientar
sobre diversas alternativas, asi como la explicacion de la administracion de los

productos.

En la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes de los
establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja, se hall6 en los
resultados que existe una relaciobn estadisticamente significativa entre las
variables (p<0,05), aceptando la hipétesis alterna que menciona que las variables

no son independientes entre si.

En referencia a los antecedentes, Barrientos (12), indica que existe relacion entre
la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes (p=0,00); asimismo,
Anrango (13), sefiala en los resultados de su investigacion que la calidad de
atencion adecuada genera en los clientes un grado adecuado de satisfaccion; y
Armas y Chéavez (16), indican en sus hallazgos que existe relacion entre la

calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes (p<0,05).

De este modo y de acuerdo a los hallazgos evidenciados en este estudio como
en los antecedentes, se puede mencionar que los profesionales que atienden en
los diversos establecimientos farmacéuticos se aseguran de brindan una calidad

de atencidn buena o excelente, lo que permite que los clientes se encuentre muy
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satisfechos o satisfechos con la atencién recibida, por lo que existe relacién entre

la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes.

Asimismo, estos hallazgos permiten evidenciar que el personal de los
establecimientos farmacéuticos evaluados realiza su labor con eficiencia y
eficacia, que no solo se preocupan por vender u ofrecer productos o servicios,
sino que consideran muy importante aspectos como brindar una atencién
correcta y sin errores el cual sea de acuerdo al orden de llegada y sin
discriminacién, asi como tratar respetuosamente a los clientes comprendiendo
los problemas fisicos que presente, y preocupandose porque el lugar de atencién
al cliente tenga la sefalizaciéon adecuada, con espacios ordenados, limpios,

seguros y que sea adecuado y comodo durante la estadia de los usuarios

4.2 Conclusiones.

- EI 59,1% de clientes que acuden a los establecimientos de la Av. Aviacion,

San Borja, manifiestan que reciben una calidad de atencidén excelente.

- Los usuarios sefialan recibir una calidad de atencién excelente en las
dimensiones de Fiabilidad con 50,2%, en Empatia con 49,3% y en
Tangibilidad con 60,9%, y buena en las dimensiones de Capacidad de
respuesta con 51,6% y en Seguridad con 48,4%.

- EI57,4% de los clientes que acuden a los establecimientos de la Av. Aviacion,

San Borja, se sienten muy satisfechos con la atencién recibida.

- Los clientes evaluados, se sienten muy satisfechos con la atencién recibida en
las dimensiones Humanistica con 49,8% y Entorno con 72,0%; y se sienten

satisfechos en la dimension Tecnoldgica-Cientifica con 49,8%.

- Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente con un p=0,000 (p<0,05), en los usuarios que acuden a

los establecimientos farmacéuticos de la Av. Aviacion, San Borja, 2022.
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4.3 Recomendaciones.

- A los encargados de los establecimientos evaluados de la Av. Aviacion, San
Borja, se les propone que puedan desarrollen programas en los que capaciten
a sus colaboradores en temas de atencion al cliente, para que asi puede
mejorar la calidad de atencion y directamente lograr que los usuarios se

sientan satisfechos.

- Asimismo, a los encargados de los establecimientos se les recomienda
desarrollar programas de incentivos para sus colaboradores, con el objetivo de
poder mejorar la calidad de atencién en aquellos trabajadores que adn no
sepan como atender a los clientes y en los que ya saben poder potenciar sus

habilidades y capacidades.

- Finalmente, a los investigadores interesados en ejecutar estudios similares al
del presente estudio, se les recomienda que desarrollarlos en otros distritos de
Lima Metropolitana u regiones del Peru, para que de este modo se pueda

comparar los hallazgos a encontrarse con los de esta investigacion.
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ANEXOS

Anexo A. Operacionalizacion de la variable o variables

DEFINICION DEFINICION . CRITERIOS PARA
VARIABLES CONCEPTUAL |OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | VALOR FINAL ASIGNAR VALORES
—Atenc?c:m corr,ecta y sin grrores Puntajes de la
La calidad de —Atencion segun el horario variable Calidad de
atencioén es a. Fiabilidad establecido 123, atencion
' — Atencion segin el orden de 4 Calidad de . y
aquella legada atencién mala | Calidad de atencién
percepcion que | Es el nivel de _ Atencién sin discriminacion mala: 20 - 35
presentan los atencion - . e
. . — Atencion rapida ; Calidad de atencion
clientes en brindada a los o P . Calidad de .
lacion al . —Solucién inmediata a su atencién regular: 36 - 50
re aC'F’r_‘ a u:s:[uz?os.; erl utn b. Capacidad problema o dificultad 5 6 7 regular Calidad de atencion
SEI’.VI.CIO esta e(,:lm-len 0 de — Ofrecimiento dg alternativas ' 8’ ' buena: 51 - 65
Calidad d recibido, farmacéutico, y Respuesta adecuadas y eficaces . 3
andad de evaluando sies | que deben —Permanencia constante del Calidad de | C@lldad de atencion
atencion oportuno y enfocarse en personal en su servicio atencién excelente: 66 - 80
eficaz en un satisfacer las — Confianza hacia el personal que buena
establecimiento | necesidades y le atendi6
farmacéutico, y |expectativas del — Conocimientos solidos del .
que lo califica cliente. personal que le atendio 9.10 Calldaq de Puntajes de las
c. Seguridad ~Ti fici d T atencion dimensiones de la
como bueno, g Tiempo suficiente para responder | 11 15
regular o malo las dudas o preguntas de los ' excelente Calidad de atencién
(20). usuarios Calidad de atencién

—Respeto por la confidencialidad y
discrecion en la atencién

mala: 4 -7
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d. Empatia

—Trato afable y respetuoso al
usuario

—Comprensién del usuario sobre la
medicacién que esté recibiendo

—Capacidad del personal para
respetar sus ideas o puntos de
vista

—El personal entiende su estado
de salud, y es comprensivo con
su enfermedad

13, 14,
15, 16

e. Tangibilidad

—Impacto visual del servicio de
farmacia

— Sefializacién adecuada para
ubicar el servicio

— Espacios disponibles y limpios
—Sala de espera adecuada y
comoda

17, 18,
19, 20

Calidad de atencién
regular: 8 - 10
Calidad de atencién
buena: 11 - 13

Calidad de atencién
excelente: 14 - 16

Satisfaccion del
cliente

La satisfaccion
del cliente es
aquella
percepcion del
cliente en
relacién al grado
en que se ha
cumplido sus
necesidades o
requerimientos
(22).

Es el grado de
satisfaccién
gue presentan
los clientes en
relacion al
servicio
recibido por
parte de los
trabajadores
de una
farmacia o
botica.

a. Humanistica

— Atencién con cuidado y
precaucion

—Trata amable y cortes

—Respeto por la privacidad y
confidencialidad

—Respeto por el orden de llegada
de los pacientes

—Personal correctamente
uniformado y aseado

1,23,
4,5

b. conocimient
0s
Tecnolégico
-Cientifico
sobre los
medicament
0s

— Orientacion en el servicio

—Seguridad y dominio de la
farmacoterapia

— Ofrecimiento de alternativas al
tratamiento

7,9,
10

Insatisfecho

Poco
satisfecho

Satisfecho

Muy
Satisfecho

Puntajes de la
variable Satisfaccion
del cliente

Insatisfecho: 15 - 26

Poco satisfecho: 27 -
38
Satisfecho: 39 - 49

Muy satisfecho: 50 —
60

Puntajes de las
dimensiones de la
Satisfaccion del
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c. Entorno

—Limpieza y orden en la farmacia

—lluminacién y ventilacién
adecuada en la farmacia

— Sefializacién adecuada de la
farmacia

—Seguridad de la farmacia

— Abastecimiento y disponibilidad
de los productos

11, 12,
13, 14,
15

cliente
Insatisfecho: 5 — 8

Poco satisfecho: 9 —
12

Satisfecho: 13 - 16

Muy satisfecho: 17 —
20
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Anexo B. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

FICHA DE DATOS

DATOS DEMOGRAFICOS
1. Sexo: Varén () Mujer ()
2. Edad:

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la Calidad de atencion, agradecemos
las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la columna enumerada, segun
Su criterio.

Si tu respuesta es Malo, marcar el nimero “1”
Si tu respuesta es Regular, marcar el nimero “2”
Si tu respuesta es Bueno, marcar el nimero “3”

Si tu respuesta es Excelente, marcar el nimero “4”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad para
contestar. A continuacion, te presentamos el Cuestionario de Calidad de atencion
farmacéutica.

FIABILIDAD

1. Desde el inicio hasta el final de su atencion, ¢ Como fue la calidad de
atencion en el servicio recibido?

2. ¢Cbomo fue la atencién segun el turno en el que llego a la botica?
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3. ¢Como fue la atencion de acuerdo al orden?

4. ¢Como fue la atencion de acuerdo al respeto hacia las personas?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢Como fue el trato de acuerdo a la rapidez y eficacia?

6. ¢Qué le parecio la atencion cuando se presentaba algun inconveniente?

7. ¢Como fue la atencién respecto a reemplazar un producto del cual no se
disponia en el establecimiento?

8. ¢Cbomo fue la atencion de acuerdo a la presencia del personal cuando
usted lo necesitaba?

SEGURIDAD

9. ¢Qué le parecio6 la atencion de acuerdo a la confianza brindada?

10. ¢ Qué le pareci6 la atencién de acuerdo a los conocimientos para
responder a las preguntas de los clientes?

11. Que le pareci6 la atencion de acuerdo al tiempo para contestar sus
dudas o preguntas?

12. ; Cémo fue la atencién de acuerdo la confidencialidad de los productos
gue usted adquiri6?

EMPATIA

13. ¢ Cémo fue la atencidn respecto a la amabilidad, respeto y paciencia?

14. ;Cémo fue la atencion de acuerdo a la explicacién que el personal le
brindo sobre el tratamiento y los cuidados para su salud?

15. ¢ Como fue la atencién de acuerdo a la tolerancia y respeto de sus
puntos de vista?

16. ¢ Como fue la atencién de acuerdo a la comprension con su enfermedad
y estado de salud?

TANGIBILIDAD

17. ¢,como son las instalaciones fisicas de la botica?

18. ¢, Cémo son los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones de la botica?

19. ¢ Qué le pareci6 el ambiente respecto a la limpieza y orden?

20. ¢ Qué le parecio el ambiente respecto a la comodidad?

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES:

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones sobre la Satisfaccién al cliente, agradecemos
las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la columna enumerada, segun
Su criterio.

Si tu respuesta es No satisfecho (a), marcar el namero “1”
Si tu respuesta es Poco satisfecho (a), marcar el nimero “2”
Si tu respuesta es Satisfecho (a), marcar el nimero “3”

Si tu respuesta es Muy satisfecho (a), marcar el namero “4”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad para
contestar. A continuacion, te presentamos el Cuestionario de Satisfaccién del Cliente.

HUMANISTICA

1. ¢Como se siente respecto a la atencion que le brinda el personal?

2. ¢Como se siente respecto a la amabilidad del personal?

3. ¢Como se siente respecto a la confidencialidad y discrecion de lo que usted
compra?

4. ¢Como se siente respecto a la atencién segun el orden de llegada de los clientes
0 usuarios?

5. ¢Como se siente respecto a la presencia e higiene del personal?

TECNOLOGICA-CIENTIFICA

6. ¢Como se siente respecto a la entrega de medicamentos prescritos en su receta
médica?

7. ¢Como se siente respecto a la orientacién sobre las indicaciones de los
medicamentos?
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8. ¢Como se siente respecto a la informacién adicional sobre el medicamento o la
enfermedad que presenta?

9. ¢Como se siente respecto al conocimiento de la medicacion que se le esta
brindando?

10. Como se siente respecto a la informacién de alternativas al tratamiento, de
prevencion, de nutricién y/o informacién socioeconémica brindada?

ENTORNO

11. ; Coémo se siente respecto a la limpieza y orden del establecimiento?
12. ; Como se siente respecto a la iluminacion y ventilacion para prevenir contagios?

13. ¢ Como se siente respecto a los letreros y avisos para brindar informacién y
orientacion?

14. ; Cémo se siente respecto a la ubicacion y seguridad del establecimiento?

15. ¢ Como se siente respecto al abastecimiento y distribucién de los productos para
los clientes?

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.
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Anexo C. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Rosario Chamorro Loza identificado(a) con DNI 44643047, estoy de acuerdo en
participar del proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS
DE LA AV. AVIACION, SAN BORJA, OCTUBRE-NOVIEMBRE, 2022".

Certifico que he sido informado(a) con claridad y veracidad con debido respeto, segun las
caracteristicas de la investigacién, brindando consentimiento para que se considere la
informacion brindada por mi persona en el Cuestionario de Calidad de atencién y en el

Cuestionario de Satisfaccién del cliente.

Mi participacion es voluntaria y libre, por lo cual y para que asi conste firmo este

consentimiento informado junto al profesional que esta recaudando dicha informacion.

Alos 17 dias del mes de Abril del afio 2023

=Y

Firma del participante
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UNIVERSIDAD MARA AUXILIADORA,
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Mombre del instrumento de evaluacion

Autores del instrumento

¥ satisfaccion

g : -  Chamorro Loza, Rosario
Cuestionarios de la calidad de atencidon |_ Garcia Yaicate, Carlos Enrique

Titulo de investigacion CALIDAD DE ATENCION ¥ SATISFACCION DE LOS CLIENTES

EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA AV, AVIACION, SAN BORJA,

COCTUBRE-NOVIEMBRE, 2022

 Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:
50

=T

Menas

LEn gué porcentaje estima usted que con esta

4

prueba se lograra el objetivo propuesto?
LEN qué porcentaje considera que los items
estan referidos a los conceptos del tema?

3.

-

L Qua porcentaje de los items planteados son
suficienles para lograr los objetivos?

LEn qué porcentaje, los items de la prueba son
de facil compresion?

5.

LEN guée porcentaje los tems siguen una
secuencia logica? .

B.

&E n gué porcentaje wvalora usted gue con esta
prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

50
)

H-‘-‘nﬁr—.&

(
(

»
b

- W

e =

o wd R e

o

80

(

- e

-

)
)

e

~ o m -
L

.
1.

3. iQueé items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor? NINGLUMNA,

SUGERENCIAS

LQue items considera usted que deberian agregarse? MINGILNA
2. gQue items considera usted que podrian eliminarse? NINGLUNA

Fecha: O &le Dehbhe oS
WValidado por:
Firma:

FoZI.
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Mombre del instrumento de evaluacion

Autores del instrumento

Cuestionarios de la calidad de atencion |.

Y satisfaccion

Chamorro Loza, Rosario
Garcia Yaicate, Carlos Enrique

Titulo de investigacion CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA AV. AVIACION, SAN BORJA,

OCTUBRE-NOVIEMBRE, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos
de 50

80 60 VO 8O

90 100

. 4En gueé porceniaje estima usted que con esia

prueba se lograra el objetivo propuesto?

. ¢En gué porcentaje considera que los items

estan referidos a los conceptos del tema?

. ¢Qué porcentaje de los items planteados son

suficientes para lograr los objetivos?

. JEn gué porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion?

. ¢En qué porcentaje los items siguen una

secuencia logica?

. :4En gué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()
k)
()
()
()

()

() ) () ()
(3 ) )}
() () () ()
() () () ()
() LY L) 4)

O 0 O

(x) ()
(X} ()
() (X
(X) ()
(X) ()

x ()

. SUGERENCIAS

£ Qué items considera usted que deberian agregarse?

et Bt B e

Fecha: 11 de octubre de 2022

. ¢Que items considera usted gue podrian eliminarse?

. ¢Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Validado por: Dr. Victor Humberto Chero Pacheco

Fima:
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion Autores del instrumento

- Chamorro Loza, Rosario

Y satisfaccion

Titulo de investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA AV. AVIACION, SAN BORJA,
OCTUBRE-NQVIEMBRE, 2022

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:
Menos
de 50 50 60 70 B0 90100

1. ¢En qué porcentaje estima ustedqueconesta| () |[() () () () ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. (En qué porcentaje considera que los items| () | () () () () () ()
estan referidos a los conceptos del tema?

3. ;Qué porcentaje de los items planteados son () Gl 4 LE v B o)

suficientes para lograr los objetivos?
4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son ) (r ) € 42 €) &
de facil compresion? () G, CYEY O W

5. ¢(En qué porcentaje los items siguen una
secuencia logica?

()
6. ¢E n qué porcentaje valora usted que con esta () () ) () ) (g
prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

. SUGERENCIAS ,

. ¢ Qué items considera usted que deberian agregarse? NINGUNA

. ¢Qué items considera usted que podrian eliminarse? NINGUNA

. ¢ Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor? NINGUNA

Fecha: 12 frof20 22 :
Validado por:  gfeate( damaniege I

Firma: 3 E
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Anexo C: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacién

Autores del instrumeanto

Chamorro Loza, Rosario

Cuestionarios de la calidad de atencion |.  Garcia Yaicate, Carlos Enrique

Y satisfaccion

Titulo de investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA AV. AVIACION, SAN BORJA,

OCTUBRE-NOVIEMBRE, 2022

. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:
Menos
de 50 50 60 70 B0 90100
1. ¢En gué porcentaje estima usted que con esta| () ()Y €)Y () &5 () ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?
2. ;En qué porcentaje considera que los items| () |[() () () X} () ()
estan referidos a los conceptos del tema?
3. ,Qué porcentaje de los items planteados son| () [ () () () X () ()
uticient I los objetivos?
BTN [ S ageAT 0% RyamO8 SR RECECE ECRG

4. iEn qué porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion?

5. (En qué porcentaje los items siguen una

secuencia logica?

6. ;E n qué porcentaje valora usted gue con esta

prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()

)

()

()

() X

()

()

()

()

. SUGERENCIAS

. ¢Qué items considera usled que deberian agregarse? NINGUNA

. ¢ Qué items considera usted que podrian eliminarse? NINGUNA

. ¢ Qué items considera usied que deberian reformularse o precisarse mejor? NINGUNA

Fecha: Lima, 16 de octubre de 2022
Validado por: Mg. PABLO ANTONIO LA SERNA LA ROSA
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